Semestre Econdmico - Universidad de Medellin

EL DATO, LA INFORMACION, EL CONOCIMIENTO
Y SU PRODUCTIVIDAD EN EMPRESAS DEL SECTOR PUBLICO
DE MEDELLIN”

José Enrique Arias Pérez™”
Carlos Andrés Aristizabal Botero™

Recibido: julio 19 de 2010
Aceptado: enero 20 de 2011

RESUMEN

El objetivo de este articulo es identificar el significado del dato, la informacién y el conoci-
miento para dos organizaciones del sector piblico de Medellin: EPM-UNE e ISA, ambas con
trayectoria en el campo de la gestién del conocimiento, y determinar cuél es el tipo de relacién
existente entre estos conceptos y la productividad del conocimiento. La investigacién es de
corte cualitativo, se utilizd la entrevista semiestructurada para recolectar la informacidn, se
realizaron procesos de codificacién abierta, axial y se construyeron esquemas para su ana-
lisis. En cuanto a los resultados se evidencia que en estas organizaciones, los significados
de dato, informacién y conocimiento son cercanos a la postura constructivista, y cuando el
conocimiento se convierte en informacién y la informacién en dato, ello no constituye una
pérdida de valor, es decir, no compromete su productividad.
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DATA, INFORMATION, KNOWLEDGE AND ITS PRODUCTIVITY IN COMPANIES OF THE PUBLIC
SECTOR OF MEDELLIN

ABSTRACT

The objective of this article is to identify the data side, the information and the knowledge
for two different organizations of Medellin’s public sector, EPM-UNE and ISA. Both with vast
experience in knowledge management and determine which is the existent type of relation
between these concepts and the knowledge productivity. The research has a qualitative scope
and semi structured interviews where performed for the data collection, opened codification
and axial process where also held and schemes where built for their analysis. Concerning the
results, it can be evidenced that these organizations, their data meanings, their information
and knowledge are close to the constructive structure, and when this last one becomes in-
formation, and it’s on data, it does not constitute a value loss, meaning by this, it does not
jeopardize its productivity.
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0 DADO, A INFORMACAQ, 0 CONHECIMENTO E SUA PRODUTIVIDADE NAS EMPRESAS DO
SETOR PUBLICO EM MEDELLIN

RESUMO

O objetivo deste artigo ¢ identificar o dado, a informagédo e o conhecimento para duas
organizagdes do setor plblico em Medellin, EPM, UNEM e ISA, as duas com trajetéria no
campo da gestdo do conhecimento, e determinar qual é o tipo de relagdo existente entre
estes conceptos e a produtividade do conhecimento. A pesquisa é de corte qualitativo,
usou-se a pesquisa de opinido semiestruturada para recolher a informagao, realizaram-se
processos de codificacdo aberta, axial e construiram-se esquemas para sua analise. Quanto
aos resultados, evidencia-se que em estas organizag¢des, os significados do dado, da infor-
magcao e dos conhecimentos sdo aproximados a postura construtivista, e quando este Gltimo
converte-se em informagao e despois em dado, nao significa uma perdida de valor, é dizer
nao compromete sua produtividade.
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El dato, la informacioén, el conocimiento y su productividad en empresas del sector publico de Medellin

INTRODUCCION

La sociedad del conocimiento prioriza el desa-
rrollo de las facultades intelectuales y la adquisicién
continua de nuevos saberes que tengan alguna
injerencia en el actuar de las personas y en su modo
de interpretar la realidad; ello es considerado como
el activo intangible més importante de las organi-
zaciones y como factor primario para la generacién
y sostenibilidad de las ventajas competitivas segtin
Bueno (1998, p. 220), Drucker (1993, p. 146) y Safén
(2000, p. 150).

Por ello, en la literatura diversos autores se
han dado a la tarea de distinguir y desentranar
los elementos bésicos que preceden la creacién y
adquisicién de conocimiento por parte de los indi-
viduos, y destacan, en la mayoria de los casos, que
este proceso comienza con la captura de los datos
del medio externo e interno y su estructuraciéon para
la correspondiente transformacién en informacién,
la cual, a su vez, es potencialmente convertible en
conocimiento al ser asimilada por las personas.

Sostienen los expertos que una organizacién que
no lleve a cabo tal distincién pierde la oportunidad
de capturar datos clave que al ser estructurados y
puestos en consideracion de los miembros de la
organizacién, puedan redundar en la generacién de
valor, segiin Durant-Law y Byrne (2007, p. 6), bien
sea incidiendo en la toma de decisiones o desen-
cadenando procesos de innovacién en los que se
transformen ideas en bienes o servicios, se mejoren
procesos o se disefien soluciones de impacto social.

Colombia no es ajena a tal situacién; en los ulti-
mos afios, varias organizaciones del sector publico
han incursionado en la implementacién de iniciati-
vas que dinamizan los procesos de conversién del
dato en informacién, y de ésta en conocimiento,
sin embargo, se logra identificar que muchos de sus
empleados carecen de los elementos epistemolégi-
cos que fundamentan estas distinciones y un gran
ndmero de personadas involucradas directamente
con la préacticas de gestidn de conocimiento tienen

un bajo nivel de apropiacién de estos conceptos
(Bernal, Turriago y Sierra, 2010, p.35).

El peligro de tal desconocimiento estriba en
que las organizaciones pueden eventualmente
concebir el conocimiento como un objeto, volverlo
equivalente al dato y la informacién, y de esta
manera desligarlo de elementos culturales, de la
realidad simbdlica, de la interpretacioén, y terminar
reduciéndolo a un tema meramente tecnolégico,
lo cual compromete su capacidad de generar valor
que es denominada productividad del conocimiento
(Durant-Law, 2004, p.42).

En consecuencia, este articulo busca poner en
evidencia las concepciones de dato, informacién
y conocimiento en dos organizaciones del sector
publico en Medellin, partiendo de dos enfoques:
constructivista y representativo; asimismo, entender
mediante el concepto de productividad (Durant-Law,
2004, p.42), las conversiones de cada uno éstos y
sus efectos sobre la generacién de valor.

De ahi que este articulo esté estructurado de la
siguiente manera: en primer lugar, se hace un reco-
rrido por el dato, la informacidén y el conocimiento;
luego, se desarrolla la concepcidn de productividad
del conocimiento (Durant-Law, 2004, p. 43); poste-
riormente se precisan los aspectos metodoldgicos
y se presentan los resultados y las conclusiones.

1. DATO, INFORMACION Y CONOCIMIENTO

Con relacién a dato, informacién y conocimiento
prevalecen en la literatura de la gestién del cono-
cimiento dos enfoques tedricos: constructivista
y representativo. Segin Salmador (2006, p. 28),
ambos han sido ampliamente desarrollados en la
Gltima década y reconocidos como las corrientes
de pensamiento que fundamentan tedricamente
los actuales modelos de gestién de conocimiento.

Ackoff (1996, p. 30) fue de los primeros en plan-
tear la transformacién del dato en informacién y de
ésta en conocimiento hasta llegar a la sabidurfa;
esta distincién originalmente se formuld para dar
cuenta de las fases de los procesos de aprendizaje,
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sin embargo, paulatinamente ha sido retomada por
los tedricos de la gestidn del conocimiento como
estrategia para familiarizar a los nedfitos con los
conceptos bésicos de esta temética, introducirlos
en la comprensién de aspectos més complejos de
la misma, y focalizar la labor de las tecnologifas de
la informacién y la mente humana de acuerdo con
Durant-Law (2004, p. 47), debido a que las primeras
son de gran utilidad a la hora de capturar los datos
y estructurarlos en informacién, mientras que la
segunda es la Ginica capaz de crear conocimiento.

En la literatura de la gestién del conocimiento,
se logra identificar que los principales autores sélo
mencionan el dato, la informacién y el conocimiento,
porque se considera que la distincién entre este
Gltimo y la sabiduria carece de unas sélidas bases
epistemoldgicas seglin Durant-Law (2004, p. 26),
por lo cual, el conocimiento es el techo de cualquier
proceso de conversion.

1.1, Enfoque constructivista

Desde la perspectiva constructivista, dato, infor-
macién y conocimiento son conceptos diferentes;
éstos se conciben como una pirdmide en la que
estan jerarquizados de menor a mayor y son prerre-
quisitos el uno del otro en términos de conversién
segln Salmador (2006, p. 30) y Alaviy Leidner (1999,
p. 5). Tradicionalmente el dato ha sido definido
como un simbolo que atin no ha sido interpretado
de acuerdo con Spek y Spijkervet (1997, p. 20), una
simple observacion del estado del mundo segtin
Davenport (1997, p. 45), o como un hecho bruto,
simple y discreto tal como lo afirman Bhatt (2001, p.
72), Beveren (2002, p. 19), Davenport y Prusak (1998,
p. 46) y Herder y otros (2003, p. 110).

Por su parte, la informacidén es entendida por Da-
venport y Prusak (1998, p. 48) y Nonaka y Takeuchi
(1995, p. 23) como conjunto de mensajes; mientras
que para Bollinger y Smith (2001, p. 10) son datos
procesados, organizados segn Bhatt (2001, p. 72)
o con significado de acuerdo con Spek y Spijkervet
(1997, p. 21), necesarios para la creacidén de cono-

cimiento, el cual, a su vez, es definido por Bhatt
(2001, p. 73) y Herder y otros (2003, p. 110) como
informacién con sentido, valiosa segin Davenport
(1997, p. 46), evaluada, validada, codificada tal
como lo afirma Earl (2001, p. 221) o, en palabras de
Nonaka y Takeuchi (1995, p. 23), un flujo de infor-
macién anclado en las creencias y compromisos de
su poseedor.

Se evidencia, con base en todo lo anterior, que
la relacién entre dato, informacién y conocimiento
es lineal, secuencial y progresiva, y que el proceso
de transformacién consiste en anadirle algo al dato
para que llegue a ser informacion, y luego afadirle
algo a la informacidn para que se convierta en co-
nocimiento segiin Moteleb y Woodman (2007, p. 57),
aunque de acuerdo con Lang (2001, p. 48) y Yahya y
Goh (2002, p. 460), se debe subrayar que subyacen a
cada concepto unas variantes contextuales, de uso,
evaluacidn e interpretacidon que permiten concluir
que dato, informacién y conocimiento son radical-
mente diferentes y excluyentes entre si.

1.2. Enfoque representativo

Para los autores del enfoque representativo, de
la talla de Moteleb y Woodman (2007, p. 60), los
planteamientos constructivistas son intuitivos y
caen en la banalizacién tanto del conocimiento,
que por deduccién terminarfa siendo un conjunto
de hechos brutos, procesados y con sentido, como
de los modelos de conocimiento al reducirlos a
simples formas més elevadas de informacién; segtin
Tuomi (2000, p. 109), esto hace presumir errénea-
mente que el conocimiento, cuando no resulta ser
algo diferente del dato y la informacién, no debe
representar nada nuevo ni interesante para los
sistemas de gestién del conocimiento; de acuerdo
con Fahey y Prusak (1998, p. 270), ello ha generado
traumatismos en su disefio y funcionamiento.

Ademés, senalan que el enfoque constructivista
se fundamenta en el empirismo aristotélico, al dar
por sentado que el objeto del conocimiento es una
realidad impersonal y exterior que debe ser estu-
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diada empiricamente para poder aprehender sus
estructurasy estados; por ello no es de extranar que
la observacién de hechos brutos, simples y discretos
sea el Ginico paso para la creaciéon de conocimiento
aunque en el pasado estas ideas fueron fuertemente
criticadas por los filésofos del conocimiento como
Bergson, James, Husserl, Heidegger, Mead, Merleau-
Ponty y Polanyi seglin Tuomi (1999, p. 36).

Grafico 1. La conversién conocimiento-informacién-
dato en doble via
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Fuente: Adaptado de Tuomi (2000, p. 14).

Los mismos autores de este enfoque, en bus-
queda de una aproximacién totalmente diferente,
han invertido la pirdmide y plantean que el dato
bruto no existe y que el conocimiento precede a la
informacién y al dato porque hasta el mas elemental
de los datos ha sido influenciado por los procesos
de pensamiento y conocimiento que permitieron
su identificacién y recoleccién. Segn Tuomi (2000,
p. 110), desde esta corriente, el conocimiento es el
punto de partida que, al ser articulado, verbaliza-
do y estructurado, llega a ser informacién, la que
posteriormente se torna dato una vez se atomiza
y se le asigna una determinada representacién e
interpretacién en una estructura semantica; se
busca, entonces, que los individuos tengan la mis-
ma comprension del dato y la informacién para lo
cual deben primeramente compartir una base de
conocimiento.

De no ser asi, surgen dificultades cuando una
segunda persona distinta a la que se tomo el trabajo
de articular, estructurar su propio conocimiento
y convertirlo en informacién y datos usando el
lenguaje y los sistemas semanticos, se dispone a
reconstruir el sentido potencial de los datos sin
tener una base de conocimiento con la primera, en
este caso, si ambas personas comparten un mundo
o contexto que por lo general es técito y no esté
representado en ningln sistema de informacién, la
segunda podré convertir el dato en informacién y
luego en conocimiento.

2. LA PRODUCTIVIDAD DEL CONOCIMIENTO

Algunos autores han integrado el concepto de
“la pirdimide” de Ackoff (1996, p. 30) con “la espiral”
de Nonaka y Takeuchi (1995, p. 48) en un concepto
denominado por Durant-Law (2004, p. 42) como
“el conducto del conocimiento”, el cual es el pilar de la
productividad, que se entiende como la generacién
de valor a partir de este recurso.

En este sentido, se plantea que el conocimiento
llega a ser productivo cuando las organizaciones
brindan unas condiciones de orden contextual que
les permiten a los individuos capturar los datos y
la informacién, movilizarlos a través del conducto
hasta convertirse en conocimiento que pasa de
tacito a explicito, y viceversa, tomando forma de
espiral para generar valor, aunque también para
este propdsito debe evitarse que éste se degenere
mediante los procesos de difusién y ésmosis en
dato e informacién; este Gltimo planteamiento se
constituye en un reconocimiento de la viabilidad
de este otro tipo de conversién; a la inversa, ello
concuerda con los postulados del enfoque repre-
sentativo. (Grafico 2)

El conducto cuenta con dos campos distintos:
el dominio descriptivo y el predictivo; los datos y la
informacién pertenecen al primero. En este marco
los datos, seglin Davenport y Prusak (1998, p.46), se
conciben como un conjunto de hechos objetivos,
discretos que existen en forma simbdlica y no han
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sido interpretados. En el conducto de conocimiento
cuando los datos se enriquecen mediante la adicién
de contexto se convierten en informacién, es decir,
datos con un mensaje, y por lo tanto, tienen receptor
y remitente.

La informacién que se mueve hacia arriba en el
conducto puede convertirse en conocimiento, al
sumarle comprensién més accién; éste es, a la vez,
descriptivo, predictivo y adaptativo, y es aplicable
a muchas situaciones.

El conducto de conocimiento también tiene
bucles de retroalimentacién de conocimiento a
informacién y a datos. Estos pueden ser llamados
6smosis y difusion segtin Boisot (1994, p. 190) que
son conceptos cercanos el enfoque representativo.

La difusién, sinénimo de diseminacién, aplica
al conocimiento explicito que puede acrecentarse
si los individuos le agregan comprensién, expe-

riencia, y codifican esta sumatoria; caso contrario,
el conocimiento se degeneraria en informacién o
datos, aunque ambos pueden eventualmente trans-
formarse en conocimiento técito y explicito si son
enriquecidos con el contexto y demas elementos.

La 6smosis se produce cuando es imposible
codificar el conocimiento tacito, lo que resulta en
una transferencia de intangibles de una persona a
otra mediante la observacién, la imitacién, como
en el caso del maestro y el aprendiz, lo cual ocurre
en el terreno de lo descriptivo, de la informacién y
los datos.

3. METODOLOGIA

Para desarrollar la investigacion se utilizd un
enfoque metodoldgico de carécter cualitativo,
donde primé la intencién comprensiva, partiendo
de los testimonios y narraciones de los sujetos de

Grafico 2. El conducto de conocimiento
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Fuente: Adaptado de Durant-Law (2004, p. 46)
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investigacion, con el fin de capturar los significados
alrededor de dato, informacién y conocimiento en
un contexto organizacional.

Para la recoleccién de informacién, se disend
un instrumento tipo entrevista semiestructurada
(ver anexo A), con el propésito de lograr estimular
la conversacién sobre los tdpicos propuesto; ésta
permitid la transformacién y reorientacién de las
preguntas segin lo demandaba el curso de la con-
versacioén, asi como la recuperaciéon de opiniones y
percepciones particulares de los entrevistados. Se
realizaron en total siete entrevistas.

Para la seleccién de las empresas participantes
en el estudio, se establecieron dos criterios de
seleccién:

1. Ser una empresa del sector publico de la ciudad
de Medellin.

2. Haber implementado en algin momento estra-
tegias y propuestas de gestién de conocimiento.

El trabajo de campo se realizé en EPM-UNE e
ISA, y se entrevistaron 9 funcionarios clave, los
cuales han gestionado el conocimiento desde los
niveles operativos, tacticos y estratégicos, en las
dreas de gestién humana, de tecnologias de la
informacién y la comunicacién, y en planeacién,
todos ellos por mas de cinco afnos.

El analisis de informacién se llevd a cabo uti-
lizando la estrategia de codificacién de la teorfa
fundada, por lo cual se utilizé la codificacién abierta
y axial, para lo cual se tuvo el apoyo del programa
Atlas ti'. En el proceso se tuvieron los siguientes
momentos: primero, se redujeron las entrevistas
a citas o fragmentos de informacién testimonial;
segundo, se agruparon las citas en cddigos abiertos
correspondientes a unos codigos iniciales, con los
cuales se buscd recuperar citas con similitudes,
recurrencias y vinculos comunes. Posteriormente,
se generaron los cédigos axiales, los cuales recupe-

' Atlas.ti versién 5.2, es un programa de fabricacién alemana,
que busca facilitar los proceso relacionados con el anélisis
cualitativo, éste permite la generacién de cédigos, la imple-
mentacién de strategias de relacién, la escritura de notas y
memos de forma organizada y la generacién de mapas.

raron el sentido amplio de los cédigos y permitieron
identificar temas transversales al anélisis.

En el proceso de codificacién, se buscé recupe-
rar las reflexiones alrededor de la informacién por
medio de la escritura de memos, en los cuales se
consignaron descripciones, aportes conceptuales,
preguntas metodoldgicas, que posteriormente
aportaron a la construccién de informes y articulos.

Con el fin de expresar la informacién de manera
grafica, se disefiaron mapas conceptuales en los
cuales se representaron las relaciones existentes
entre los cédigos y los testimonios, de tal manera
que se lograra dar cuenta de categorias y subcate-
gorfas. Lo anterior demandé del grupo de trabajo
mayor reflexién en torno a los elementos del mapa,
desencadenando nuevos procesos de recodificacion
y generacion de cddigos que permitieran agrupar
las nuevas consideraciones y recurrencias identifi-
cadas, asi como generar hipdtesis de trabajo que
posibilitaran la descripcién del fenémeno estudiado.

4. RESULTADOS

En las organizaciones del sector piblico se consi-
dera que la distincién entre el dato, la informacién y
el conocimiento es pertinente y necesaria, especial-
mente en el drea de gestidén humana, y tecnologia
de la informacién y comunicaciones, puesto que de
esta manera se brindan condiciones que propician la
capturay estructuracién de los datos, la salvaguarda
de la informacién, y la comprensién acerca de lo que
es el conocimiento.

En la empresa #22, se hace énfasis en deslindar
los tres conceptos, buscando con ello crear concien-
cia sobre la necesidad de capturar y estructurar los
datos entre los miembros de la organizacién, y de
este modo convertirlos en informacién que luego
pueda estar a disposicién de todas las personas
por medio de las tecnologfas de la informacién
(TI); porque es usual que las personas identifiquen

2 Por acuerdos de confidencialidad, los nombres de las em-
presas son sustituidos por las expresiones empresa # 1y
empresa # 2.
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datos clave del medio externo o interno pero no se
den a la tarea de articularlos, y asi se pierde una
oportunidad de generar valor, de mitigar el riesgo
en la toma de decisiones, aun cuando esto se lleve
a cabo por otros individuos en otro extremo de la
organizacion.

Entre tanto, en la empresa #1, se identifica
que la distincién es realizada principalmente por
los ingenieros de sistemas, quienes habitualmente
revisan el flujo del modelo de datos del sistema de
informacién, con el propdsito de afinar la manera
tanto de capturar los datos del medio externo,
como de estructurarlos para que se conviertan en
informacioén, y fluyan como tal a través del sistema.
En este caso se asume que el dato es el insumo
primario sobre el cual se trabaja y del que no se
puede prescindir para la creacién de conocimiento,
ademas, las personas del sector publico destacan
que histéricamente los ingenieros fueron los pri-
meros en reflexionar sobre el particular, buscando
precisar las diferencias entre el dato, la informacién
y el conocimiento y determinar el rol y los limites de
las TI en la gestién de estos recursos.

En este sentido, se considera que el papel
que juegan las TI en la gestién del conocimiento
consiste, por un lado, en realizar la captura y es-
tructuracién de los datos para que los individuos
puedan crear conocimiento, y por otro, en evitar
que se degrade el universo de informacién de la
organizacién, lo cual requiere disefiar planes de
continuidad de la informacién, definir politicas de
seguridad para salvaguardar la informacién de las
pérdidas provocadas por eventos catastréficos, en
otras palabras, evitar que la organizacién pierda
sus activos intangibles por el dafo de los sistemas,
discos duros, y deméas medios de almacenamiento.

Asimismo, se evidencia que no sdlo los respon-
sables de los sistemas de informacién distinguen el
dato, de la informacién y el conocimiento, sino tam-
bién los expertos de la gestién del conocimiento,
aquellos que han tenido una aproximacion tedrica al
tema. Sin embargo, en los niveles operativos, entre

aquéllos que participan en las distintas practicas
o metodologias como las comunidades de conoci-
miento, lecciones aprendidas, paginas amarillas, se
desconoce la distincién; simplemente los individuos
estructuran el dato en informacién y la interiorizan
de manera natural, sin mayor conciencia de las
distintas etapas de la conversién. Caso contrario
sucede en la empresa #2, donde se hacen esfuerzos
por trazar la linea divisoria a lo largo y ancho de la
pirdmide organizacional.

Se evidencia, pues, un interés por acentuar la
diferencia entre los tres conceptos, con el propd-
sito de mostrar que la creacién de conocimiento
es un engranaje que depende de la ejecucién de
otras actividades que a simple vista pueden resul-
tar irrelevantes como la captura y estructuracién
del dato en informacién, lo cual no debe ser una
responsabilidad que recae exclusivamente sobre
los hombros del area de tecnologia e informética,
sino que todas las personas por tener una base de
conocimiento estan en condiciones de identificar
datos significativos para la organizacioén.

4.1. Significado y conversion del dato, la informacion
y el conocimiento

En cuanto al significado y conversién del dato,
la informacién y el conocimiento, se observa que
prima una postura cercana a la concepcién cons-
tructivista, puesto que se toma el dato como punto
de partida, al que luego se le afade algo para que
llegue a ser informacién y posteriormente se proce-
de de igual modo con esta ultima para convertirla
en conocimiento.

En ese orden de ideas, en el sector publico
parece ser que se concibe el dato como una cifra
carente de significado, o elemento minimo, insumo
bésico, sustrato que luego llega a ser informacién
cuando se le estructura, organiza y ordena dandole
sentido; de igual manera, se da por hecho que la
informacién se vuelve conocimiento cuando se
alimenta de la experiencia y conduce a la accién o
a la puesta en funcionamiento, proceso en el cual
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el individuo se apropia de la informacién, la analiza
y la utiliza para interpretar e intervenir la realidad.

Una forma utilizada por un entrevistado para
ilustrar dicho proceso es el caso del individuo que
tiene en su agenda un sinnimero de direcciones
sin ninguna relacién con otra variable, ello puede
considerarse un simple dato; pero si a esas direc-
ciones se les suman los nombres de las personas
que allf residen esto se constituiria en informacion,
es decir, un conjunto de datos estructurados y con
sentido.

En cuanto a la conversién de la informacién en
conocimiento la experiencia puede ser el detonan-
te, lo cual puede ser ejemplificado de la siguiente
manera: “en el caso de la sefiora del tinto que fue
regafiada por interrumpir una reunién importante,
ella sabrd por esa experiencia que aun cuando
se cumpla el horario para servir el tinto no podré
hacerlo sino hasta que finalice la reunién, eso es
conocimiento” (Rios, 2008).

O también puede ilustrarse todo el proceso de
conversién de la siguiente manera: en primer lugar,
cuando se busca mejorar un proceso lo primero que
se hace es reunir un conjunto de datos y puntos de
referencia como determinar quién sabe del tema,
cuél es su ubicacién, entre otros; luego, al disenar
y armar todo el proceso, los datos se convierten
en informacién, y una vez se divulga, y se pone en
funcionamiento, la informacién llega a ser conoci-
miento.

4.2. (El conocimiento se gestiona o se facilita?

De otra parte, cabe resaltar que los expertos
en gestion de conocimiento del sector publico
consideran que no hay ninguna diferencia entre
informacién y conocimiento explicito, porque am-
bos conceptos aluden a aquello que le pertenece a
la organizacién y se puede expresar por medio de
simbolos codificados, bien sea por medio del habla
o la escritura de un texto o el disefio de un plano
o esquema, de tal manera que otros puedan oirlo,
percibirlo, entenderlo y llevarlo a la préctica.

Lo anterior sirve de fondo para desvelar la di-
ferencia entre conocimiento explicito y técito; en
el sector publico, se plantea que sdlo este Gltimo
puede considerarse como conocimiento, el otro es
sélo informacién por las razones expuestas en el
pérrafo anterior, mientras que el segundo, a diferen-
cia del primero, no se puede comunicary es el que
realmente permite interpretar la realidad y desen-
cadenar acciones que en ocasiones no pueden ser
explicadas racionalmente por el individuo que las
ejecuta; ello suele evidenciarse en situaciones en
las que el sujeto logra resolver algtin problema pero
es incapaz de sefalar cémo lo hizo. Pero, ademas,
se considera que otra diferencia sustancial entre
ambos es que soélo el tacito puede generar valor
para la organizacién.

Dada esta diferencia entre los dos tipos de
conocimiento, los expertos se han preguntado
si realmente es procedente hablar de gestién del
conocimiento tacito; en este sentido, apoyados en
la experiencia y en algunos planteamientos teéri-
cos, han llegado a la conclusién de que esto no es
posible; en lugar de ello se puede facilitar el que en
realidad se puede gestionar: el explicito.

En el sector publico, facilitar el conocimiento
tacito tiene una connotacién humana y se traduce
en cierto tipo de liderazgo basado en la figura del
jefe facilitador o lider servidor que, sin coacciones,
logra motivar e impulsar al empleado a compartiry
utilizar el conocimiento para generar valor. Ello, en
la practica, ocurre cuando el jefe le dice al experto:
“vos sos experto en tal tema por qué no te prepards un cursito
para que lo multipliquemos aqui (...), entonces, como yo soy
un experto en tal tema, yo puedo decir si o no, yo realmente
10 me veo como profesor; simplemente, déjeme trabajar: yo no
doy cursos” (Parra, 2008). Por lo tanto, la funcién del
facilitador se resume en “poner todo pulpito para que la
gente trabaje (...), y aplique, use y potencie su conocimiento”
(Parra, 2008).

Gestionar el conocimiento explicito tiene una
connotacién de orden tecnoldgico, normativo, y de
movilizacién de recursos. Esto puede evidenciarse,
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por un lado, en las actividades que realiza la biblio-
teca o cualquier sistema de archivo apoyados en las
TI, tales como captura, almacenamiento y difusién de
los datos e informacién del medio externo e interno;
por otro, en la promulgacién de decretos que obli-
guen a los empleados a documentar para explicitar
el conocimiento, como los decretos de capacitacion
seglin los cuales todas las personas que participen de
cualquier evento de esta naturaleza deben redactar
un informe sobre su aprendizaje y experiencias.

En el sector publico el conocimiento se gestiona
y facilita como respuesta a dos grandes situaciones
que se presentan en esta organizacién: la concen-
tracion de conocimiento y la amplia brecha entre
lo que se debe saber y lo que se sabe.

Con respecto a lo primero, existe entre los
directivos el interés por desmantelar todas las
barreras que obstruyen la diseminacién del co-
nocimiento, porque han identificado que hay un
alto nimero de personas renuentes a compartir su
conocimiento por no ver con agrado esta actividad
y por considerar que al hacerlo ponen en riesgo su
participacién en diferentes proyectos, al dejar de ser
imprescindibles. Por ende, ello se ha constituido en
una debilidad que ha generado diversos contratiem-
pos en el curso normal de los procesos, porque en
ocasiones se presentan danos en las plataformas
tecnoldgicas y las personas con el conocimiento
para solucionar cierto tipo de contingencias no se
encuentran a disposicidn de la organizacién en un
determinado momento.

En este sentido algo similar ocurre con el manejo
de algunos equipos tecnolégicos de diversas carac-
teristicas heredados de las empresas fusionadas;
en la mayoria de los casos las personas que se
incorporaron a la empresa #1 venian especializadas
en el funcionamiento de los mismos; sin embargo,
las directivas de la organizacion estéan interesadas
en que “Jorge aprenda lo que sabe Gabriel, lo que
sabe Mario, todos necesitamos trabajar en todo,
porque si en un momento determinado falta Mario
ahi esta Jorge” (Ruiz, 2008).

En cuanto a la brecha de conocimiento, en las
empresas del sector publico se trabaja arduamente
en definir lo que deben saber los empleados de
la organizacién. Como es sabido, por la fusién,
en esta organizacion hay distintas maneras de
prestar un mismo servicio segin la procedencia
del funcionario. Sin embargo, las directivas estan
promoviendo la unificacién de los procedimientos
y la reestructuracién de varios de los procesos para
que estos respondan a las necesidades actuales
de los clientes, y no al parecer personal de los
empleados; de este modo se esta configurando un
ideal de conocimiento que obliga a los funcionarios
a abandonar las antiguas préacticas y aprender el
nuevo saber hacer.

4.3. La productividad del conocimiento

En la empresa #1, se han evidenciado distintos
procesos de conversion del dato a la informacién y
de ésta al conocimiento, como en el caso del area
de tecnologfa de informacién y comunicaciones
donde capturan los datos, los estructuran para
transformarlos en informacién, de la cual los in-
dividuos se apropian hasta llegar al conocimiento
que les permite actuar e interpretar la realidad; o
en el caso de la funcionaria que considera que la
informacién pasa a ser conocimiento sélo cuando
cualquier actividad o proceso pasa del papel a la
ejecucién y divulgacion.

Ademés, hay experiencias concretas de conver-
sién en las que se vislumbra la generacién de valor.
Un ejemplo es la venta del servicio de television
interactiva, proceso que requiere como punto
de partida la captura de datos clave, tales como
costos del producto, ciudad y publico obijetivo,
crecimiento de la poblacidén, entre otros; éstos, al
ser estructurados, se convierten en informacién que
logra transmitir un sentido o significado al colocar
los datos en contexto, en este caso, da pistas sobre
la viabilidad de este servicio en un determinado
mercado. La organizacién combina los datos como
crecimiento de la poblacién en determinada ciudad,
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y de este modo, obtiene un material que entrafa
un sentido, un contexto y que puede ser objeto de
analisis y soporte en la toma de decisiones.

De otra parte, en el sector publico tal como se se-
fialé, no hay distincién entre conocimiento explicito
e informacién, por ende, cuando el conocimiento se
convierte en informacién ello no implica que se esté
degradando, sino que estd adoptando una forma
en la que puede transferirse para que otro sujeto
logre interiorizarla, y convertirla en conocimiento
con base en sus intereses, valores y creencias; en
palabras del entrevistado,

... yo estoy hablando en este momento de
ciertas cosas de conocimiento y ustedes pue-
den estar adquiriéndolo o interiorizandolo de
forma diferente, de acuerdo a lo que cada uno
esta buscando (...), en este momento estamos
transfiriendo esa informacién que son conoci-
mientos mios que se convierten en una informa-
cién para ustedes y apenas lo interioricen y lo
incorporen frente a lo que ustedes piensan se va
a transformar en conocimiento (Vanegas, 2008).

Sumado a lo anterior, en el sector publico se
considera que la conversion de la informacién en

Grafico 3. Dato, informacién y conocimiento en el sector publico
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dato tampoco estéa asociada con la degradacién que
conlleva a la pérdida de la productividad, por el con-
trario, se asume que la creacién de conocimiento es
un proceso que en su etapa de maduracién termina
lanzando datos clave o puede decirse también que
el conocimiento puede representarse en este forma-
to, como en el caso, de la construccién de modelos
financieros que son el resultado de la conversién
del dato en informacién y de ésta en conocimiento,
que una vez se pone en funcionamiento sirve para
arrojar datos.

Aunque algunos expertos de la gestién del co-
nocimiento consideran inviable que la informacién
se transforme en dato debido a la imposibilidad de
desarticular un conjunto de datos estructurados, de
todas maneras en el sector publico se observa que la
transformacién del dato en informacién y de ésta en
conocimiento es de doble via, porque es una espiral
en la que después de llegar al conocimiento, se
obtiene informacién y datos que sirven de insumos
para un nuevos procesos de conversién; algunos
plantean que es como una telarana

... del dato pasamos a la informacion, de la
informacién al conocimiento y luego eso se
devuelve (...), con ese conocimiento podes
generar datos o podes dar como informacién,
O sea, €SO €S COMO generar una arana, pues,
una telarafia donde se abre ese conocimiento,
se generan més datos, se retroalimenta de
informacién y te manda otra informacién al
sistema (...), siempre estas abriendo muchas
mas fuentes de conocimiento” (Vanegas, 2008).

Sin embargo, hay conciencia de que el cono-
cimiento se degenera dejando de ser productivo
al no generar valor; una de las razones, obedece
a que las personas aun cuando han interiorizado
la informacién tienen dificultades para llevarla a la
accién por no estar desempenandose en un puesto
de trabajo que brinde las condiciones adecuadas
para ello; por eso “cuando menos lo pienso, pasan
los anos y ya se me olvido lo que yo tanto sabia”
(Ruiz, 2008).

También se tiene la percepcién de que el conoci-
miento se degenera cuando lo que esta funcionando
bien, sea un proceso o una actividad, deja de estarlo
y pierde divulgacion, tal como sucede con la gestion
del conocimiento en la empresa #1 que aun cuando
fue vigorosa en ORBITEL y EPM, a raiz de la fusién
ha sido relegada a un segundo plano en esta nueva
organizacion.

Igualmente, hay degradacién cuando la organi-
zacién no logra articular la informacién y el conoci-
miento individual con el organizacional, como en el
caso del funcionario que tiene en su cubiculo una
serie de documentos de referencia que nutren dia
a dfa su trabajo; si eventualmente éste se retirara
de la organizacién y los llevara consigo, el universo
de informacién de la organizaciéon sufrirfa pérdida
y se degradarfa. Algo similar sucede cuando los
repositorios de conocimiento, discos duros, me-
morias, sufren algn dafio y los activos intangibles
alli depositados se malogran.

Del mismo modo, las deficiencias en la gestién
del conocimiento contribuyen a la degeneracién
del mismo; tal como sucede cuando las personas
llevan mucho tiempo laborando en la organizacién
estén a las puertas de su jubilacién y no se pone
en marcha ninguna practica que busque capturar
el conocimiento que esta persona ha acumulado a
lo largo de tantos afios; si ello es asi, la organiza-
cién pierde gran cantidad de activos intangibles,
relaciones y demas.

Otro caso tipico que le resta productividad al
conocimiento son las demoras en la toma de deci-
siones, lo cual es frecuente en organizaciones del
sector publico; a pesar de que internamente se llevd
a cabo un proceso de generacién de conocimiento
que ha reducido la incertidumbre que circunda la
decisién, aparece una serie de barreras organiza-
cionales, especialmente de caracter normativo que
terminan retrasando su toma en el tiempo previsto,
sin embargo, son los cambios repentinos en el mer-
cado de las telecomunicaciones los que terminan
erosionando el valor a generar al dar ese paso.
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También el entorno cumple otro papel en lo
concerniente a la degeneracidn, porque los cambios
tecnoldgicos tornan obsoletos los conocimientos
con los que operan los empleados de la organiza-
cién. Por tal razdn, en ocasiones las directivas se ven
abocadas a poner en marcha planes de capacitacion
para que los funcionarios “pierdan ese conocimiento,
pero a la vez que les sirva de aprendizaje para uno nuevo”
(Ruiz, 2008).

5. CONCLUSIONES

Aun cuando se considera importante la distin-
cién entre el dato, la informacion y el conocimiento,
en estas organizaciones se asume que este asunto
es del resorte del area de tecnologia de la informa-
cién y comunicaciones, lo que evidencia que ha sido
poca la trascendencia que se le ha dado en el area
humana que es la encargada de propiciar de manera
directa los procesos de creacién de conocimiento.

Ademés, se observa que en estas empresas del
sector publico, el dato, la informacién y el conoci-
miento se conciben desde el enfoque constructivis-
ta, y la concepcién que se tiene del conocimiento
es cercana, por un lado, a la accién, y por otro,
al aumento en la capacidad interpretativa de la
realidad. En lo concerniente a la productividad del
conocimiento se evidencia que el conocimiento
cuando se convierte en informacidn y ésta en dato
no constituye una pérdida de valor.

En lo concerniente a la praxis de la gestién del
conocimiento, una de las contribuciones de este
estudio radica en sefalar la importancia de recalcar
en los miembros de la organizacién vinculados a los
procesos de creacién de conocimiento, especial-
mente en aquéllos que no son expertos en la gestién
del conocimiento ni ingenieros, la importancia de
identificar, capturar y explotar el dato como punto
de partida para la productividad del conocimiento,
déndole relevancia para no desperdiciar la més
minima oportunidad de generar valor a partir del
mismo, para lo cual, una de las alternativas es
comenzar a concebirlo como conocimiento en un

formato diferente, lo cual implica el transito del
enfoque constructivista al representativo. De igual
modo ocurre con la informacion.

Adicionalmente, este estudio pone de manifiesto
la distincién que se estéd dando entre facilitar y
gestionar el conocimiento en el sector publico,
con miras a precisar y clasificar las estrategias que
permitan un mejor aprovechamiento del tipo técito
o explicito. Cabe destacar la utilizacién de normas
para forzar la codificacién del conocimiento por
parte de los miembros de estas organizaciones
hasta volver esta accién algo habitual.

De otra parte, se resalta la importancia del cam-
bio de enfoque, del constructivista al representativo,
como férmula para evitar que el conocimiento al
convertirse en informacién o dato pierda su capaci-
dad de generar valor; lo que si merece la atencién y
el monitoreo de las organizaciones y los encargados
de la gestién del conocimiento es el conjunto de
factores que lo degeneran, a saber, los cambios en
el entorno especialmente los tecnolégicos, las difi-
cultades para pasar de la comprensién a la accidn,
la tendencia a reducir la divulgacién y dejar fuera
de funcionamiento précticas que generan valor, y
la lentitud en el proceso de toma de decisiones.
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Anexo A. Guia de Preguntas de la Entrevista Semiestructurada
1. ¢Qué entiende usted y la organizacién por dato, informacién y conocimiento?
2. ¢Es importante hacer tal distinciéon?
3. ¢Cudl es la diferencia entre informacién y conocimiento explicito?

4. ¢Cudles son los criterios para articular el conocimiento creado por los grupos e individuos con el co-
nocimiento organizacional?

5. ¢Cuéles son los criterios para falsear el conocimiento creado por los grupos e individuos?

6. <¢Cudles son los criterios que usted como individuo usa para aceptar o rechazar el conocimiento que es
creado por un compafiero o grupo de trabajo?

7. ¢Cuéles son los criterios que usted como individuos usa para aceptar o rechazar el conocimiento que
es traido del medio externo de la organizacién?

8. ¢De qué manera la organizacién incorpora los nuevos conocimientos al conocimiento organizacional?
9. ¢De qué manera usted como individuo convierte los datos y la informacién en conocimiento?

10. ¢Cémo la organizacidn apoya este proceso de conversidn dato-informacién en conocimiento?

11. ¢De qué manera convierte su conocimiento técito en explicito, y viceversa?

12. ¢De qué manera usted como individuo evita que el conocimiento se convierta en informacién y datos?
13. ¢Cémo la organizacidén evita que el conocimiento se degenere en informacién y datos?

14. ¢Elser una empresa del sector piblico dificulta o facilita la conversién dato-Informacién en conocimiento?

15. ¢El ser una empresa del sector publico dificulta o facilita la conversién de conocimiento técito en
explicito y viceversa?

16. ¢(Elser una empresa del sector publica propicia la degeneracién del conocimiento en informacién y dato?
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